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Señores miembros del Jurado: 
 
Dando el cumplimiento con las disposiciones del Reglamento de Grados y Títulos 
de la Universidad Privada Antenor Orrego, someto a vuestra consideración la 
tesis titulada: “El nivel de satisfacción de los estudiantes de 5to ciclo y su 
incidencia en el nivel de permanencia del alumno de la Universidad Privada 
Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10”, luego de haber culminado mis 
estudios en esta casa de estudio, donde nos formamos profesionalmente para 
estar al servicio de la sociedad. 
 
El presente trabajo fue realizado con el propósito de obtener el Título de 
Licenciado en Administración, es producto de un trabajo de investigación, 
esfuerzo y dedicación en base a los conocimientos adquiridos durante el proceso 
de formación universitaria en esta prestigiosa casa de estudios; producto de la 
orientación y enseñanza desinteresada de nuestros docentes, siendo por ello 
oportuno para expresarles mi más sincero agradecimiento, para poder así 
brindar un aporte que servirá de base a futuros estudios relacionados con el tema 
en mención.  
 
Por lo expuesto señores miembros del jurado, pongo a vuestra disposición el 
presente trabajo de investigación para su respectivo análisis y evaluación, no sin 















Este trabajo es el fruto del esfuerzo y la 
dedicación, quiero dedicárselo a mis padres 
quienes han estado conmigo a lo largo de este 
trayecto dándome apoyo y sin los cuales no 
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que se presentaron a lo largo del desarrollo del trabajo. 
 
 




A la Universidad Privada Antenor Orrego por brindarme los conocimientos bases 
para la resolución del informe  
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La presente investigación titulada “El nivel de satisfacción de los estudiantes de 
5to ciclo y su incidencia en el nivel de permanencia del alumno de la Universidad 
Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10” tuvo como objetivo 
general: Describir la relación entre el nivel de satisfacción de los estudiantes de 
5to ciclo y su incidencia en la permanencia del alumno de la Universidad Privada 
Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10, del mismo modo los objetivos 
específicos: Determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes de 5to ciclo de 
la Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10, 
Determinar el nivel de permanencia de los estudiantes de 5to ciclo de la 
Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10, Identificar 
la relación que existen entre el nivel de satisfacción de los estudiantes de 5to 
ciclo y su incidencia en la permanencia del alumno de la Universidad Privada 
Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10. El principal instrumento que se 
utilizó en la investigación fue una encuesta la cual fue aplicada a 358 alumnos. 
Para la contratación de la hipótesis se utilizó la prueba de chi cuadrado, siendo 
el diseño de la investigación “Explicativo correlacional”. Los resultados 
demostraron que existe una pequeña relación entre las variables, pero no es muy 
determinante, con respecto a los niveles de satisfacción y el nivel de 

















This research entitled "The level of satisfaction of 5th cycle students and its 
impact on the level of permanence of the student Private Antenor Orrego 
subsidiary Piura subsidiary of the 2019-10 semester" had as a general objective: 
Describe the relationship between the level of satisfaction of the 5th cycle 
students and their impact on the permanence of the student of the Antenor 
Orrego Private University subsidiary Piura of the 2019-10 semester, in the same 
way the specific objectives: Determine the level of satisfaction of the students of 
the 5th cycle of the Private University Antenor Orrego subsidiary Piura of 
semester 2019-10, Determine the level of permanence of students of 5th cycle of 
the Private University Antenor Orrego subsidiary Piura of semester 2019-10, 
Identify the relationship between the level of student satisfaction of 5th cycle and 
its impact on the permanence of the student of the Private University Antenor 
Orrego subsidiary Piura del semester 2019-10. The main instrument used in the 
research was a survey which was applied to 358 students. For the hiring of the 
hypothesis, the chi-squared test was used, the design of the investigation being 
"Correlative Explanatory". The results showed that there is a small relationship 
between the variables, but it is not very determinant, with respect to the levels of 
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1. Introducción s 
 
1.1. Realidad problemática 
 
Las posiciones de las empresas a nivel internacional reflejan como el 
mercado se ve relacionadas directamente con la opinión de los cliente o usuarios 
acerca del producto o servicio que han adquirido, por ello, el talento humano es 
un factor primordial dentro de la cadena de valor de la empresa, además de un 
elemento estratégico que permite una ventaja diferenciadora. Esto hace que las 
empresas busquen cada vez personas eficientes y eficaces para cumplir las 
tareas diarias y con un grado de responsabilidad alto. 
En la actualidad las empresas se dieron cuenta que es mejor fidelizar 
un cliente que conseguir nuevos, esto se aplica para las universidades ya que 
están también se preocupan de la retención de su alumnado. Generalmente la 
decisión de dejar o continuar con la carrera se toma entre el cuarto o quinto ciclo 
(pertenecientes al segundo y tercer nivel de una carrera profesional) ya que es 
el momento en donde el estudiante ha pasado por cursos filtros y éste puede 
tener una mejor opinión, asimismo el abandono acarrea descontento (con los 
bienes y servicios) que brinda la carrera universitaria y causa sensaciones no 
gratas hacia la universidad. 
A nivel local observamos que hay muchas más opciones de 
universidades que se mencionaran a continuación, lo cual implica que el alumno 
puede elegir dónde va a estudiar, a partir de este contexto, la universidad tiene 
que utilizar distintas técnicas para que el alumno decida estudiar o no. La 
permanencia en su mayoría de los casos depende de que tan satisfecho se 
sienta el alumno en diferentes aspectos ya sea infraestructura, equipo, plana 
docente, etc., para esto las universidades toman muy en cuenta cómo se siente 
el alumno para poder asegurar la permanencia del mismo.   
Según la superintendencia nacional de educación superior universitaria 
(en adelante Sunedu) (2018) en Perú actualmente existen, 123 universidades 
entre públicas y privadas, de las cuales solamente 70 cuentan con autorización 
definitiva y un rector en funciones. El resto (53), estaban presididas por una 
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comisión organizadora para una futura autorización o están denegadas. Lo 
anterior demuestra que está en aumento la competencia entre universidades en 
el país, por ello, debe darse un enfoque preciso a las actividades claves de su 
cadena de valor, como es la atención a los alumnos universitarios y la calidad en 
el servicio que brindan.  
En Piura actualmente se encuentran constituidas siete universidades 
las cuales son: La Universidad Privada Antenor Orrego (en adelante UPAO), la 
Universidad de Piura (UDEP), la Universidad Nacional de Piura (UNP), la 
Universidad Cesar Vallejo (UCV), la Universidad Alas Peruanas (UAP), la 
Universidad de San Pedro (USP) y la Universidad los Ángeles de Chimbote 
(ULADECH); esto ha generado una competencia más agresiva por parte de las 
universidades, a su vez aumentando la calidad de servicio como competencia 
primordial que ofrecerá a los estudiantes. La UPAO filial Piura en la actualidad 
cuenta con un alumnado aproximado de 5255 (alumnos de 5to ciclo), La 
universidad en los últimos años muestra un crecimiento en su alumnado 
considerable por ejemplo en el 2017-1 se registraron 5524 de alumnos 
matriculados y en el 2017-II se registraron 4700 alumnos matriculados, esto se ha 
generado gracias a los servicios que brinda la misma y a su imagen que la precede 
en la ciudad de Trujillo. Este crecimiento también se puede dar debido al 
crecimiento poblacional que ha ocurrido en el Perú.  
 
Figura 1. Crecimiento poblacional en el Perú  
 
 Fuente: INEI   
Elaboración: SUNEDU 
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1.2. Formulación del problema  
 
¿De qué manera la satisfacción de los estudiantes de 5to ciclo incide en el nivel 
de permanencia del alumno de la Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura 
del semestre 2019-10? 
 
1.3. Justificación  
Según Salinas et al. (2008) explican “que es necesario apuntar que la 
satisfacción del estudiante es el eje central de todos los procesos que se llevan a 
cabo en las universidades pues su principal función sustantiva es la docencia 
centrada en él” (p. 39) , para lo cual, la calidad que brindan las instituciones 
educacionales superiores puede ser analizada de diferentes maneras, no obstante 
es fundamental que el estudiante, el cual percibe el servicio sea interrogado para 
así determinar los efecto de la calidad del servicio 
La importancia de esta investigación radica en que la calidad de los 
servicios que se brinda a la comunidad estudiantil es parte importante de toda 
institución, por ende, al ser percibido por los estudiantes y que satisfagan sus 
necesidades, ellos se sentirán identificados con la institución o en otro caso 
serán transmisores de una imagen positiva que tienen del servicio ante el resto 
de la sociedad. Además, la presente investigación se enfocará en determinar el 
nivel de satisfacción de los estudiantes con respecto a los diferentes servicios 
académicos que ofrece la universidad, generando discusión y análisis sobre la 
situación de los estudiantes. Esto se realizará a través del conocimiento de 
teorías existentes del área de investigación, así como también el 
comportamiento del consumidor, enfatizando el nivel de satisfacción de la 
comunidad estudiantil con respecto a los diferentes servicios ofrecidos.  
La situación problemática de la investigación reside que en la localidad 
de Piura hasta la actualidad, no se  han realizado investigaciones que determinen 
la gran importancia que genera la comunidad estudiantil a las instituciones 
educativas superiores y mucho menos han medido la satisfacción de ellos con 
respecto a los servicios que reciben de dichas instituciones, por ende, la utilidad 
de esta investigación se enfoca en ser una herramienta de conocimiento de 
manera objetiva, de tal manera que, mida el nivel de satisfacción en los servicios 
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académicos ofrecidos por la UPAO filial Piura y a su vez esta información 
permitirá que la universidad pueda tomar decisiones con respecto a los servicios 
académicos brindados, la calidad de enseñanza, los procesos y la calificación 
del personal, para que con ello los estudiantes, los profesores y administrativos 
puedan integrarse y generar una mejor relación con la universidad; además esto 
repercute en gran parte en la universidad, contribuyendo a responder a los 
modelos de acreditación en las diferentes carreras.  
Finalizando la investigación se conseguirá la base para la realización de 
otras investigaciones que midan el nivel de satisfacción de los clientes o usuarios 
como factor clave para la mejora dentro de las empresas e instituciones y su 
repercusión; como así también, le permitirá el desarrollo de una imagen positiva 
ante la competencia generándole un valor agregado en el mercado, también este 
tipo de investigación permite medir que grado de satisfacción buscan los 
estudiantes en los servicios que se les brinda y así aplicar mejoras que pueden 
ir en una ventaja competitiva para las universidades que lo apliquen. 
 
1.4. Objetivos de la investigación 
 
1.4.1. Objetivo general  
 
• Describir la relación entre el nivel de satisfacción de los estudiantes de 
5to ciclo y su incidencia en la permanencia del alumno de la 
Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10. 
 
1.4.2. Objetivos específicos  
• Determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes de 5to ciclo de la 
Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10. 
• Determinar el nivel de permanencia de los estudiantes de 5to ciclo de 
la Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-
10. 
• Identificar la relación que existen entre el nivel de satisfacción de los 
estudiantes de 5to ciclo y la permanencia del alumno de la Universidad 
Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10.  
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2. Marco de referencia  
2.1. Antecedentes  
 
A nivel internacional: 
 
Gutiérrez (2007) en su tesis “Satisfacción del estudiante y calidad 
universitaria: un análisis explicatorio en la unidad académica multidisciplinaria 
agronomía y ciencias” en la Universidad Autónoma de Tamaulipas, México llegó 
a las siguientes conclusiones: El estudiante está satisfecho en lo general con 
todos los servicios que recibe de la universidad a través de la Unidad Académica 
Multidisciplinaria de Agronomía y Ciencias (en adelante UAMAC). Para poder 
contrastar esta hipótesis, el autor analizó una población de 647 personas, para 
lo cual la muestra que se tomó fue de 245 estudiantes, de 19 secciones. La 
técnica de recolección de datos se hizo a través de encuestas como instrumento 
el cuestionario como modelo el Servqual, para analizar las dimensiones de la 
satisfacción de los estudiantes dentro de las tres carreras que ofrece la Unidad 
Académica Multidisciplinaria de Agronomía y Ciencias. Los datos fueron 
analizados a través de un análisis de CHAID, además pruebas estadísticas entre 
una de ellas la prueba de Kolmogorov- Smirnov, así como también pruebas de 
Kruskall- Wallis, pruebas de Ji cuadrado, y de tablas de contingencia. Como 
conclusión de la investigación llegaron a la aceptación de la hipótesis, ya que a 
través de la investigación se pudo demostrar que los estudiantes se encuentran 
satisfechos de forma general con los servicios percibidos por la UAMAC, dado 
como resultado que el resumen de los componentes investigados solo con doce 
variables de los cuatro apartados muestra que la satisfacción con la labor del 
profesor da una significancia de 65 %, la satisfacción con la planeación de la 
asignatura un 50,3 %, la satisfacción con la UAMAC 60 % y la satisfacción por la 
UAT 55 %. 
 
Álvarez, Chaparro y Reyes (2015) en su tesis Satisfacción de los 
estudiantes con los servicios educativos brindados por instituciones de 
educación superior en la Universidad Autónoma del estado de México plantearon 
como objetivo realizar un diagnóstico de satisfacción de los estudiantes con los 
servicios educativos de Institución Educativa Superior en el Valle de Toluca, que 
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sirva como precursor para nuevas investigaciones y estudios comparativos con 
otras regiones de México y otros países. Para ello, se consideró la población total 
de 72 145, de la cual se extrajo la muestra a estudiar fue de 383 estudiantes de 
Nivel Superior, inscritos en diferentes instituciones tanto públicas como privadas 
del Valle de Toluca. La técnica de recolección de datos fue la encuesta. Los 
datos fueron analizados a través de un instrumento original, así como también 
método estadístico descriptivo y la prueba del Chi cuadrado de Pearson. La 
conclusión de los autores fue que los objetivos planteados en la investigación 
fueron logrados, ya que la media lograda en el análisis de nivel de satisfacción 
fue de 3,2 mostrando que hay un nivel ligeramente orientado a la satisfacción 
por los servicios recibidos, así también se puede afirmar que es indiscutible que 
las metodologías e instrumentos aportados por la ciencia Administrativa, que 
provienen de estudios orientados a organizaciones privadas y otros 
principalmente orientados al sector público suelen ser utilizados con 
adecuaciones o adaptaciones al sector educativo, teniendo resultados que han 
generado propuestas para mejorar elementos específicos dentro de las 
instituciones educativas. 
 
Álvarez (2012) en su tesis para obtener el título de magister “Satisfacción 
de los clientes y usuarios con el servicio ofrecido en redes de supermercados 
gubernamentales” en la Universidad Católica Andrés Bello planteo como objetivo 
determinar el grado de satisfacción de los clientes, con respecto a la calidad del 
servicio ofrecido, en una red de supermercados del Gobierno (Venezuela). Para 
contrastar con su objetivo el autor tomo una población de 2 950 beneficiarios por 
día, de la cual se determinó la muestra de 839 clientes que realizaron alguna 
compra en la red directa de la Productora y Distribuidora Venezolana de 
Alimentos S.A (PDVAL) del distrito capital a través del muestreo probabilístico 
estratificado. La técnica de recolección de datos aplicada la técnica de 
observación y de la entrevista estructurada, y como instrumento la encuesta 
tomando como base de medición la escala Calsuper adaptación del Servqual 
para redes de supermercados. Los datos fueron analizados a través el análisis 
estadístico descriptivo para los criterios tomados individualmente. El autor llego 
a la conclusión que los clientes perciben que el servicio es peor que lo esperado, 
relación a las transacciones de venta, es decir el tiempo de espera para acudir a 
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la cancelación en las cajas de salida es demasiado,  en relación interacción con 
el personal reciben un trato amable transmitiendo seguridad y en relación a las 
políticas supera el servicio esperando ya que se encuentra un surtido amplio de 
productos ofrecidos que se caracterizan por su gran calidad y marca conocida; 
así también demuestra que el índice de la calidad del servicio el cual se presento 
tiene un valor de 1,27 % indicando que las percepciones de los clientes son más 
bajas que las expectativas en un 25,4 % por lo que existen oportunidades de 
mejorar para lograr una satisfacción total.  
 
Jiménez et al. (2011) en su investigación “Evaluación de la satisfacción 
académica de los estudiantes de la universidad autónoma de Nayarit” en la 
Universidad Autónoma de Nayarit (México) plantearon la hipótesis: Saber que 
tan satisfechos se encuentran los estudiantes de licenciatura de la Universidad, 
respecto a diferentes aspectos del plan de estudio que participan. Para ello, los 
autores analizaron la población a través de un muestreo probabilístico 
estratificado que determinó una muestra de 960 estudiantes. La técnica de 
recolección de datos que se aplicó fue la encuesta como instrumento el 
cuestionario de satisfacción de estudiante para generar información básica. Los 
datos fueron analizados a través de tabulaciones y gráficas. Los autores 
concluyeron que la satisfacción del estudiante como un servicio, proviene del 
campo de la gestión, bajo la denominación de satisfacción del cliente, un alumno 
satisfecho con la institución universitaria confirma la calidad de la misma, son los 
propios alumnos los que sostienen que estarán satisfechos en la medida en que 
los servicios que se les ofrecen respondan a sus necesidades, así como también 
que la mejora de la calidad  de la universidad no se produce únicamente por 
aumentar los recursos y la infraestructura de los centros de docencia y de 
investigación, sino que se caracteriza por la aportación de capital humano a la 
sociedad. 
 
 Magalhaes-Calvet (2013) en su tesis ¨Estudio de los factores 
determinantes de la deserción en el sistema universitario chileno¨ en la 
Universidad Chile mediante la metodología de Modelo econométrico estático de 
tres ecuaciones en la población estudiantil de la respectiva universidad; llegando 
a las siguientes conclusiones La muestra utilizada permitió realizar un análisis 
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sobre la deserción en el sistema universitario en su conjunto, encontrándose 
tasas del 16% de Deserción definitiva y 12% de Deserción temporal, 
alcanzándose cerca de un 29% de deserción general. Ambos procesos ocurren 
principalmente los dos primeros años de universidad, por lo que las variables de 
acceso son determinantes. Por otro lado, la deserción temporal está 
estrechamente ligada al cambio de carrera y universidad, lo que da cuenta de 
problemas en la movilidad de los estudiantes al interior del sistema. A partir de 
la metodología utilizada se concluye que existe un problema de endogeneidad 
presente en las ayudas estudiantiles, el cual afecta directamente la estimación 
de su efecto sobre la deserción universitaria. Utilizando un enfoque de variable 
instrumental, similar al propuesto por Meneses y Blanco (2010), se logró corregir 
en parte esta endogeneidad, obteniendo que las ayudas estudiantiles 
disminuyen la probabilidad de desertar definitivamente en más de un 60%. Este 
efecto es cerca de un 20% mayor al calculado sin corregir la endogeneidad 
presente tanto en 92 la selección de muestra, como en la variable que identifica 
las ayudas estudiantiles. Por otro lado, el efecto de la selección de muestra no 
resultó estadísticamente significativo de manera directa, lo que indicaría que la 
población de la cohorte analizada que accede a la universidad es bastante 
representativa de la población potencial (estudiantes que rinden la PSU en el 
año 2005 o en el año 2006). Sin embargo, al considerar también el efecto de las 
ayudas estudiantiles en el acceso a la universidad, existe un efecto indirecto 
sobre la estimación de esta variable, el cual modifica su estimación y la de 
variables correlacionadas como el nivel de ingreso del núcleo familiar. Si bien la 
corrección de endogeneidad resultó estadísticamente significativa, tanto de 
manera directa como indirecta, a medida que la especificación del modelo se 
vuelve más robusta, la corrección resulta menor. Esto indica que la omisión de 
variables relevantes puede afectar en mayor medida la estimación insesgada de 
las variables del modelo, que la inclusión de una variable de naturaleza 
endógena o la selección de muestra en el caso de la deserción universitaria. 
 
A nivel nacional: 
Cáceres (2016) en su tesis para obtener el título de licenciado en 
administración “Evaluación del nivel de satisfacción de los estudiantes, docentes 
y administrativos de la escuela profesional de administración con respecto a los 
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servicios de la biblioteca”  en la Universidad Privada Antenor Orrego planteó 
como objetivo determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes, docentes y 
administrativos de la Escuela Profesional de Administración con respecto a los 
servicios de la biblioteca de la Universidad Privada Antenor Orrego (en adelante 
UPAO) de la ciudad de Trujillo. La hipótesis que planteo fue: Los estudiantes, 
docentes y administrativos de la escuela profesional de administración tienen un 
buen nivel de satisfacción con respecto a los servicios de la biblioteca de la 
UPAO de la ciudad de Trujillo. Para contrastar esta hipótesis, el autor analizó 
una población de 2 025 estudiantes, cien docentes y un administrativo, de ello 
se utilizó el método estadístico de poblaciones infinitas para concluir con una 
muestra de 406 personas conformada por 325 estudiantes, 80 docentes y 1 
administrativo de la UPAO de la ciudad de Trujillo. La técnica de recolección de 
datos que aplicó fue la encuesta como instrumento el cuestionario, ya que 
permite que la persona plasme sus respuestas con el fin de conocer estados de 
opinión o hechos específicos. Los datos fueron analizados a través de la 
estadística descriptiva. Los resultados obtenidos aceptaron la hipótesis, es decir 
se llegó a demostrar que los estudiantes se encuentran satisfechos por los 
servicios brindados por la biblioteca de la UPAO de la ciudad de Trujillo, sin 
embargo, se encontraron aspectos negativos que no permiten satisfacer en su 
totalidad a los usuarios. 
 
Cruzado y Siccha (2015) en su tesis para obtener el título de licenciado 
en administración “Medición del nivel de calidad de servicio mediante el modelo 
sercqual, en la cooperativa de ahorro y crédito San Lorenzo, Trujillo-2014” en la 
Universidad Privada Antenor Orrego plantearon como objetivo determinar el nivel 
de calidad de servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo 
de Trujillo de acuerdo a las expectativas de sus socios, según el modelo de 
medición Servqual. La hipótesis que planteo el autor fue: El nivel de calidad de 
servicio que brinda la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo de Trujillo 
de acuerdo a las expectativas de sus socios, según el modelo de medición 
Servqual, es desfavorable. Para contrastar con la hipótesis, el autor analizo una 
muestra de 16 000 asociados de la Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo 
en el 2014, a través del muestreo probabilístico aleatorio simple determinaron 
como muestra a 372 asociados de la Cooperativa. La técnica de recolección de 
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datos que utilizaron fue el cuestionario como medio empleado la escala de Likert. 
Los datos fueron analizados a través del modelo de medición Servqual y un 
método descriptivo. Los autores llegaron a la conclusión de que la hipótesis fue 
aceptada, ya que se logró que el nivel de calidad de servicio que brinda la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito San Lorenzo, es valorada por la mayoría de sus 
socios como una empresa que brinda un servicio desfavorable, no alcanzando a 
satisfacer las expectativas de los socios; así como también se mostró que la 
relevancia que otorgan los socios sobre las dimensiones, consideran en este 
orden de importancia las dimensiones como debilidad las dimensiones de 
tangibilidad, seguridad y capacidad de respuesta y como fortalezas puede 
tomarse la confiabilidad y la empatía. 
 
Pretell y Marcelo (2014) en su tesis “Taller de capacitación en 
inteligencia emocional en el área de atención al cliente para mejorar la calidad 
de servicio brindada a los socios de la cooperativa de ahorros de crédito nuestra 
señora del rosario en la provincia de Cajabamba” En la Universidad Privada 
Antenor Orrego plantearon como objetivo demostrar la calidad de servicio 
brindada por los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra 
Señora del Rosario en la ciudad de Cajabamba mejora mediante la aplicación 
del taller de capacitación en inteligencia emocional. La hipótesis planteada por 
el autor fue: El taller de capacitación en inteligencia emocional brindado al 
personal en el área de atención al cliente permitirá mejorar significativamente la 
calidad de servicio brindado a los socios de la Cooperativa de ahorro y crédito 
Nuestra Señora del Rosario de la provincia de Cajabamba- Departamento de 
Cajamarca 2014. Para ello, se analizó una población de socios constituida por 
las 10 000 personas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Nuestra Señora del 
Rosario de Cajabamba – Departamento de Cajamarca, para la cual se utilizó el 
muestreo aleatorio simple para establecer que la muestra a estudiar fue de 370 
socios. Para la recolección de datos se empleó la técnica de la encuesta, para lo 
cual se realizó cuestionario. Los datos fueron analizados a través método 
descriptivo mediante tabulaciones y gráfico en el programa Microsoft Excel. Los 
autores llegaron a la conclusión de la investigación que la hipótesis fue aceptada, 
ya que mediante la implementación del taller en inteligencia emocional mejoró la 
calidad de servicio viéndose reflejado en las tablas y gráficos presentados del 
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pre – post del taller logrando una percepción positiva por parte de los socios 
hacia la Cooperativa. 
 
A nivel Local: 
Vargas (2014) en su tesis “La deserción estudiantil en la facultad de 
ciencias económicas y empresariales de la Universidad de Piura, y su impacto 
en los resultados económicos” en la Universidad de Piura plantea como objetivo 
determinar la deserción estudiantil en la facultad de ciencias económicas y 
empresariales de la universidad de Piura, y su impacto en los resultados 
económicos. La hipótesis planteada por la autora es si existe relación del 
semestre de estudios, la institución educativa y el índice acumulado con el 
programa académico. Los datos que utilizó el autor fueron de los alumnos 
retirados durante los años 2008 y 2012 se obtuvieron de la Secretaría Académica 
de la Facultad de Ciencias Económicas y Empresariales y de la Oficina de 
Admisiones y Pensiones de la Universidad de Piura. En total, fueron 310 los 
registros obtenidos por ambas oficinas de la Universidad de Piura, los cuales 
luego fueron confirmados mediante la búsqueda de cada alumno en el Sistema 
Integrado de Gestión Académica (SIGA). Como conclusión planteó que La 
deserción se puede presentar en diversas etapas del período estudiantil. En 
nuestro estudio en particular, los resultados apuntan a que la deserción es más 
frecuente en el primer semestre de carrera, ya que casi la totalidad de los 
alumnos analizados han abandonado sus estudios cuando estaban cursando el 
primer semestre de estudios. o Los problemas de disciplina, ausentismo a 
clases, inadecuadas relaciones interpersonales, resistencia a desarrollar 
actividades formativas y la desmotivación hacia la carrera, son algunas de las 
causas más frecuentes que se presentan en los alumnos que desertan. 
 
2.2. Marco teórico  
 
2.2.1. Satisfacción del estudiante 
Definición de satisfacción del estudiante  
 Grande (2000), citado por Pontón (2009), señala que “la satisfacción de 
un consumidor es el resultado de comparar su percepción de los beneficios que 
12 
obtiene, con las expectativas que tenía de recibirlos” (p. 345). Detalla que la 
satisfacción se centra en dos elementos fundamentales los cuales son 
expectativas y percepciones. Ellos permiten percibir la calidad, que varía de 
según las personas. Además, si se centra en el concepto, se podría expresar en 
forma de ecuación, la cual sería: 
Satisfacción = Percepciones – Expectativas 
Dimensiones 
 
Para el desarrollo de la variable de satisfacción del estudiante se 
realizará el estudio de las siguientes dimensiones: Plan de estudios, 
Capacitación y habilidad para la enseñanza de los docentes, Métodos de 
enseñanza y evaluación, Nivel de autorrealización del estudiante, Servicios 
administrativos, Ambiente propicio e Infraestructura 
 
Plan de estudios  
 
Según el Ministerio de Educación nacional de Colombia el plan de 
estudios es el esquema estructurado de las áreas obligatorias y fundamentales 
de áreas optativas con sus respectivas asignaturas que forman parte del 
currículo de los establecimientos educativos. El plan de estudios debe de 
contener al menos los siguientes aspectos: 
a) La intención e identificación de los contenidos, temas y problemas de cada 
área, señalando las correspondientes actividades pedagógicas. 
b) La distribución del tiempo y las secuencias del proceso educativo, 
señalando en qué grado y período lectivo se ejecutarán las diferentes 
actividades. 
c) Los logros, competencias y conocimientos que los educandos deben 
alcanzar y adquirir al finalizar cada uno de los períodos del año escolar, 
en cada área y grado, según hayan sido definidos en el proyecto educativo 
institucional-PEI- en el marco de las normas técnicas curriculares que 
expida el Ministerio de Educación Nacional. Igualmente incluirá los 
criterios y los procedimientos para evaluar el aprendizaje, el rendimiento 
y el desarrollo de capacidades de los educandos. 
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d) El diseño general de planes especiales de apoyo para estudiantes con 
dificultades en su proceso de aprendizaje. 
e) La metodología aplicable a cada una de las áreas, señalando el uso del 
material didáctico, textos escolares, laboratorios, ayudas audiovisuales, 
informática educativa o cualquier otro medio que oriente soporte la acción 
pedagógica. 
f) Indicadores de desempeño y metas de calidad que permitan llevar a cabo 
la autoevaluación institucional. 
 
Capacitación y habilidad para la enseñanza de los docentes 
 
Según Rodríguez (2012) La labor del docente es fundamental 
para que los estudiantes aprendan y trasciendan incluso los obstáculos 
materiales y de rezago que deben afrontar, esto debido a la falta de habilidades 
para poder desarrollar materiales relacionados con las tecnologías, muchos 
docentes se angustian por tener que incorporar las TICS en el aula; pero esto 
proceso ya no puede dar marcha atrás ya que se debe de enfrentar para ir 
evolucionando a los cambios constantes a los cuales nos enfrentamos en la 
educación. Dichos cambios no pueden ser de la noche a la mañana, es cuestión 
de actitud, tiempo, paciencia y voluntad; esto toma tiempo. 
 
En su obra “Como realizar un proyecto de capacitación” (Pain, 
2012) menciona que la capacitación es un proceso, porque está formada por una 
serie de etapas que facilita al colaborador de una organización el desarrollo de 
conocimientos, mejora sus habilidades y comportamientos, para desempeñar el 
puesto de trabajo encomendando, facilitándole las oportunidades de crecimiento 
dentro de la empresa. La capacitación lo que busca principalmente es que no 
solo el colaborador de una empresa se empape de conocimientos, sino, que 
también se aprecie en la transformación de su actitud para que pueda ser más 
eficiente en el puesto de trabajo que está desempeñando.  
 
 Reynoso (2017) define la capacitación como: 
“El proceso de aprendizaje al que se somete una persona a fin de obtener 
y desarrollar la concepción de ideas abstractas mediante la aplicación de 
procesos mentales y de la teoría para tomar decisiones no programas; la 
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capacitación se encuentra dirigida a niveles superiores de la misma”. 
(p.166) 
 
Luego de revisar la teoría sobre la capacidad y la habilidad de 
enseñanza que tienen los docentes podemos decir que parte de la satisfacción 
de los alumnos no solo depende del trato que tengan los docentes con los 
estudiantes, sino que también tienen que ver sus habilidades de enseñanza y 
que estén capacitados para realizar el plan de estudios de la mejor manera. 
  
Métodos de enseñanza y evaluación  
 
Para Brown (2003) “el proceso evaluativo es un elemento esencial 
en el proceso de aprendizaje y no debe ser tratado como un elemento extra al 
final del mismo”. (p.15). 
 
Contreras (2004) propone una definición muy completa del término: 
evaluar es un proceso que implica obtener una buena información respecto a los 
dominios de los alumnos, establecer juicios de valor (aceptable, adecuado, bien, 
suficiente) y tomar decisiones (admitir, aprobar, recomendar, promocionar, 
liberar, convalidar) 
 
A lo largo del tiempo los métodos de enseñanza y evaluación han 
ido cambiando y seguirán cambiando debido a que vivimos en un mundo que se 
encuentra en constante cambio, por ejemplo, años atrás el alumno tomaba una 
posición más pasiva tanto en la enseñanza como en la interacción durante la 
evaluación sin oportunidad para aportar, hoy en día el alumno tiene una 
intervención más activa tanto en opinión como en algunas acotaciones que 
quiera darle al profesor. 
 
 
Nivel de autorrealización del estudiante 
 
Para Galván el concepto de motivación es trabajado por psicólogos 
humanistas como un impulso necesario para cubrir necesidades de logro, de 
afiliación o de poder, tal como lo define McClelland, o la necesidad de auto-
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actualización o autorrealización, según Maslow.  Este planteamiento conduce a 
las personas a evaluar el sentido de propósito de la vida y de qué manera la 
búsqueda de la realización personal y el bienestar de los demás, es parte de su 
guion y visión personal. 
 
La autorrealización del estudiante es la manera de como el alumno 
se siente luego de alcanzar alguna meta ya sea en el ámbito personal tanto como 
en el ámbito estudiantil, aunque algunos autores indican que la autorrealización 
no es un destino, sino que es algo que se alcanza en el camino y que 
curiosamente al llegar al punto de destino la persona tiende a proponerse algo 




Los servicios administrativos en las universidades se ven un poco 
afectados ya que en la mayoría no le toman mucha importancia a este aspecto 
por esto es que muchos alumnos están en descontento con estos servicios y en 
muchos de los casos no hacen caso, ya sea con los intensos procesos o con su 
poca respuesta hacia las dudas de los alumnos  
 
Como dijo Álvarez (2014) los estudiantes se muestran ligeramente 
insatisfechos tanto con el sistema de control escolar como con el proceso de 




Según Rodríguez (2012) El ambiente propicio corresponde a los 
espacios en los que se van a desarrollar las actividades de aprendizaje, éste 
puede ser de tres tipos: áulico, real y virtual.  En el primero, las actividades de 
enseñanza-aprendizaje se desarrollan en el salón de clase, el ambiente real 
puede ser un laboratorio, una empresa, clínica, biblioteca, áreas verdes; es decir, 
escenarios reales donde se puede constatar la aplicación de los conocimientos 
y habilidades adquiridas, incluyendo también la práctica de actitudes y valores.  
Los ambientes virtuales son los que se crean mediante el uso de las Tecnologías 
de la Información y la Comunicación, con la finalidad de proporcionar a los 
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educandos recursos que faciliten su proceso de aprendizaje, dentro de estas 
TICs pueden citarse la computadora, cañón, un aula virtual, el uso de internet 
donde pueden tener acceso a blogs, foros de discusión, chat, páginas 
especializadas en las que los jóvenes se encuentran con actividades divertidas, 
tales como solución a crucigramas, rompecabezas, etc., que bien empleados 
contribuyen enormemente en la adquisición de aprendizajes por parte del 
alumno. 
 
Como ya lo hemos visto para realizar un buen proceso de 
aprendizaje los alumnos tienen que contar con un ambiente idóneo que ayude a 
la concentración y estimule su creatividad sin llegar al límite de que este 




Según el banco de desarrollo de América Latina (2016) para que 
una infraestructura escolar se puede considerar de calidad se tiene que seguir 
ciertos parámetros: 
 
• Condiciones de comodidad para los estudiantes, docentes y 
administradores: espacios para los docentes y los alumnos, con 
temperatura adecuada, ventilación e iluminación adecuadas, con servicio 
de agua, electricidad e Internet, así como sanitarios y sus respectivos 
drenajes de aguas negras. 
• Espacios para el desarrollo de ensayos y prácticas como bibliotecas, 
laboratorios de ciencias naturales, de informática, física y química. 
• Espacios para el desarrollo del talento y del entretenimiento, del 
deporte y la cultura.  
El periódico La Tercera (2017) dijo que Los espacios físicos de 
apoyo a la enseñanza son fundamentales para lograr los objetivos trazados. Así, 
salas apropiadas, laboratorios dotados de la tecnología adecuada o una 
biblioteca abundante en títulos, junto a lugares de convivencia y espacios que 
fortalezcan el esparcimiento son fundamentales para que los estudiantes 
consigan buenos resultados y se formen integralmente. 
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La infraestructura es un aspecto crítico en las universidades ya que 
en algunos casos es uno de los motivos por los cuales los estudiantes elijen 
estudiar en dicha universidad y también puede ser unos de los motivos por el 
cual los alumnos dejen o desistan seguir estudiando. 
 
2.2.2. Permanencia   
Definición de permanencia: 
Según Velázquez y González (2017) definen la permanencia como la 
expectativa de que un estudiante se mantenga en el ciclo que cursa, que 
concluya e incluso que continúe estudiando el nivel académico subsecuente, 
dado que la meta deseada apunta a la adquisición de un título profesional 
 
Dimensiones 
Al igual que la primera variable se realiza el desarrollo de las dimensiones 






Para Ardisana (2012) la motivación ha sido señalada como el motor 
para el éxito o el fracaso de los procesos de aprendizaje, aunque su origen sigue 
siendo un tema de discusión permanente. En el caso específico de los 
estudiantes universitarios, que han elegido una carrera que se supone ejercerán 
por el resto de su vida, la contradicción entre la supuesta voluntad de aprender 
y el poco interés por hacerlo es todavía más sorprendente. 
 
Con una buena motivación la universidad puede darse cuenta si el 
alumno este o no está propenso en abandonar la carrera, ya que un alumno 
motivado tiende a seguir con su objetivo hasta lograr la meta y no se da por 
vencido muy rápido lo cual en cierto punto asegura la permanencia de este en la 




Según Hernández (2005): 
 
“Es un hecho que la motivación influye en el aprendizaje, hasta el punto de 
llegar a ser uno de los principales objetivos de los profesores: motivar a sus 
estudiantes. Sin embargo, la falta de motivación es una de las causas 
importantes que se debe valorar en el fracaso de los estudiantes, 
especialmente cuando se fundamenta en la distancia establecida entre los 
actuantes del proceso”.  
 
Así, se puede observar que la relación profesor - estudiante, en el contexto 
universitario, se presenta, generalmente, en forma lejana, y la impersonalidad 
que se concibe no permite centralizar la atención en el sujeto que aprende, sino 
más bien la formación universitaria tiende a identificar el punto fundamental del 
aprendizaje en el sistema, entre el profesor y el contenido. Este modelo se 
introduce en una sociedad, cuya finalidad inmersa en un proceso globalizante, 
se ubica frente a intereses de carácter cuantitativo y sistemas técnicos de manejo 
de información, lo que desdeña el sistema de transmisión de conocimientos de 
enfocados en la configuración de la dimensión humana, ya que deja de lado al 
sujeto que aprende. 
 
Actitud y comportamiento 
 
El estudio de la actitud abarca desde la perspectiva de Ibáñez 
(2004) un “tema estrella” para la psicología social debido a que la actitud está 
relacionada con la acción, la posición y la postura tanto corporal como mental 
ante una situación. El referido autor describe el proceso de la actitud mediante 
tres componentes los cuales son: el cognitivo, el evaluativo y el conductual, 
describiendo así el comportamiento positivo o negativo de las personas ante una 
situación  
Muchas veces para ver la permanencia de un alumno en la 
universidad se tiene que voltear a ver primero como es la actitud y el 
comportamiento que este presenta no solo hacia la universidad sino también 
hacia los docentes o a sus iguales. 
Condiciones- socio económicas  
 
Las condiciones socio económicas esto puede ser un factor 
determinante en la permanencia del alumno ya que si no tiene los recursos para 
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seguir pagando sus estudios no va a poder continuar, aunque muchas veces 
puede ser un impulso en la manera de que el alumno se pague su carrera lo cual 
va hacer que ponga más empeño y dedicación en el logro de sus objetivos. 
 
Para Armenta et al. (2008) nos dicen que el nivel económico de la 
familia sólo es determinante en el rendimiento escolar cuando es muy bajo, 
cuando puede colocar al individuo en una situación de carencia, lo que ocurre es 
que esto normalmente lleva asociado un bajo nivel cultural, elevado número de 
hijos e hijas, carencia de expectativas y falta de interés. Así, lo exclusivamente 
económico no tiene por qué ser determinante en el rendimiento escolar. 
 
2.3. Marco conceptual  
 
Servicio: Según la Real Academia Española (en adelante RAE) lo define como 
la función o prestación desempeñadas por organizaciones que brindan servicios 
y su personal. 
 
Retención: Para Velázquez y Gonzales (2017) es la permanencia e implica la 
expectativa de que un estudiante se mantenga en el ciclo que cursa, que 
concluya e incluso que continúe estudiando el nivel académico subsecuente, 
dado que la meta deseada apunta a la adquisición de un título profesional. 
 
Servicio al estudiante: Según Horovitz (1990) hace referencia al conjunto de 
prestaciones que el cliente espera o aspira encontrar, así como también del 
producto o servicio básico, a consecuencia del precio, la imagen, características 
y la reputación del mismo, lo que conlleva a que genere un valor diferencial con 
la competencia que a su vez este es evaluado con el propósito de generar una 
potente herramienta. 
 
Satisfacción del estudiante: Según Grande (2000) (citado de Pontón, 2009) 
señala que “la satisfacción de un consumidor es el resultado de comparar su 







Hp: EL nivel de satisfacción incide en la permanencia de los estudiantes de 5to 
ciclo en la Universidad Privada Antenor Orrego Filial Piura en el semestre 
2019-10 
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Grande (2000) la 
satisfacción es el 
resultado de comparar 
su percepción de los 
beneficios que 
obtiene, con las 
expectativas que tenía 





El nivel de satisfacción 
sobre las dimensiones 
Plan de estudios, 
Capacitación y habilidad 
para la enseñanza de los 
docentes, Métodos de 
enseñanza y evaluación, 
Servicios administrativos, 






Plan de estudios 
• Pertinencia del plan de estudios 
• Contenido de las asignaturas 
• Relevancia de la información y posibilidad de 
su aplicación  
Encuesta 
Capacitación y 
habilidad para la 
enseñanza de los 
docentes 
• Capacidad de comunicación  
• Conocimiento y dominio de los temas 
• Capacitación y actualización  
• Nivel de exigencia 
• Responsabilidad 





• Metodología aplicada 
• Incorporación de las nuevas tecnologías  
• Sistema de evaluación  
Servicios 
administrativos 
• Control escolar 
• Proceso de inscripción 
• Tiempo de respuesta 
• Calidad de atención  
Ambiente propicio 
• Atención por parte del personal 
• Atención del personal de servicios de apoyo 
y mantenimiento  
• Ambiente estudiantil 
Infraestructura 
• Limpieza de las instalaciones 
• Condiciones del inmobiliario 
• Espacios para la enseñanza 
• Espacios para el descanso 
• Instalaciones de la biblioteca, sala de 





• Calificaciones obtenidas 
• Habilidades adquiridas 
• Valores adquiridos  





Velázquez y González 
(2017) La permanencia 
implica la expectativa 
de que un alumno se 
mantenga en el ciclo 
que cursa, que 
concluya e incluso que 
continúe estudiando el 
nivel académico 
subsecuente, dado que 
la meta deseada 
apunta a la adquisición 
de un título profesional. 
Permanencia de los 
alumnos con respecto a la 
motivación, compromiso, 




• Auto concepto 
• Metas académicas 
• Metas profesionales 





• Relación con pares 
• Relación con autoridades escolares  
• Sentido de permanencia  
Condiciones socio 
económicas 
• Interacción familiar 
• Interacción social 












3. Generalidades de la institución  
 
3.1. Reseña histórica  
 
La UPAO fue creada por Ley Nº 24879, promulgada el 26 de julio de 1988, 
con las siguientes carreras profesionales: Ingeniería Civil, Ingeniería Electrónica, 
Ingeniería Agrónoma, Ingeniería de Computación y Sistemas y Arquitectura. Dos 
años más tarde, por Ley Nº 25168, se amplía con las carreras de Obstetricia, 
Educación Inicial, Derecho y Ciencias de la Comunicación. La Universidad se 
institucionalizó en marzo de 1994, por acuerdo de la Asamblea Nacional de 
Rectores, luego de una exitosa gestión de organización. 
 
Basándose en su autonomía académica, normativa, administrativa y 
económica, reconocida legalmente, la universidad, previo estudio de factibilidad, 
crea nuevas Escuelas Profesionales: Medicina Humana, Enfermería, Ingeniería 
en Industrias Alimentarías, Contabilidad, Administración, Economía y la Escuela 
de Postgrado con la actual Ley Universitaria. Posteriormente, se crean las 
Escuelas de Educación Primaria, Psicología y Estomatología. 
 
3.2. Filosofía de la institución 
 
Ser una Universidad libertaria, que posee un compromiso de servicio social y 
que defiende la tolerancia y la integración latinoamericana, según la inspiración 
de su mentor Antenor Orrego Espinoza. 
 
Ser una Universidad que, defendiendo la libertad humana, en todas sus 
dimensiones, contribuye en la formación de profesionales íntegros y 
responsables, emprendedores y creativos capaces de aportar positivamente en 
el desarrollo sostenible de la comunidad. 
 
Se una Universidad que promueve y contribuye en el mejoramiento de la calidad 
de vida de sus integrantes, de sus usuarios y clientes, de la sociedad y del 
entorno ecológico en el que impacta. 
 
Ser una Universidad que, respetando y defendiendo la dignidad humana, 
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propicia el uso responsable de la libertad en cualquier contexto o dimensión, lo 
que alcanza gracias a la identificación institucional de sus integrantes y del 
personal a su servicio con los fines que promueve. 
 
3.3. Misión  
"Formar profesionales con valores, inspirados en el pensamiento de Antenor 
Orrego, competitivos e innovadores en su desempeño, que contribuyen con 
responsabilidad social al desarrollo sostenible de la región y del país mediante 
la investigación, innovación, aplicación y difusión del conocimiento científico y el 
pensamiento humanístico, bajo la orientación de docentes de excelente 
formación académica, que emplean adecuada y convenientemente las 




"Al bicentenario de la proclamación de la Independencia: Ser reconocida por la 
sociedad como una universidad líder en el país por la formación de profesionales 




4. Metodología  
 
4.1. Tipo y nivel de investigación  
 
De acuerdo a la orientación y técnica de la contratación: 
La tesis que se realizó según su orientación es aplicada y de acuerdo a la 
técnica de construcción fue correlacional. 
 
4.2. Población, marco muestral unidad de análisis y muestra  
 
4.2.1. Población 
De acuerdo a información recopilada, los estudiantes en la Universidad 
Antenor Orrego filial Piura, son 5255, de los cuales, se encuentran divididos por 
facultades y carreras profesionales (donde se realizó el análisis sobre el nivel de 
satisfacción). Las facultades y las carreras son: 
 
▪ Facultad de Arquitectura Urbanismo y Arte: Arquitectura. 
▪ Facultad de Ciencias de la Comunicación: Ciencias de la Comunicación. 
▪ Facultad de Ciencias Económicas: Administración – Contabilidad. 
▪ Facultad de Derecho y Ciencias Políticas: Derecho. 
▪ Facultad de Ingeniería: Ingeniería Civil – Ingeniería Industrial. 
▪ Facultad de Medicina Humana: Psicología – Medicina Humana. 
Tabla 1 
Número de alumnos por carrera  
  Carreras  Alumnos  
 Arquitectura. 46 
 Ciencias de la Comunicación 35 
  Administración  63 
 Contabilidad 40 
 Derecho 35 
 Ingeniería Civil  39 
 Ingeniería Industrial. 40 
 Psicología  45 
  Medicina Humana. 15 
Total  358 





4.2.2. Muestra  
 
Teniendo en cuenta la fórmula estadística donde se tomó un porcentaje de 
exactitud del 95% lo que equivaldría a un margen de error del 5% y un error 
o fracaso del 50% dando así una muestra de 358 alumnos: 
 
Siendo: 
N = 5255 
Zα =1.96 (el 95% de confiabilidad) 
p = 0.50 
q = 0.50 
e =0.05(5% de error) 
 
(1.96)2𝑥5255(0.5)(0.5)




4.3. Técnicas e instrumentos de investigación  
 
• Para el procesamiento de datos de la presente investigación se empleó un 
sistema electrónico de cómputo: Microsoft Excel 2016. 
• Las tabulaciones se presentan en cuadros de doble entrada y se emplean 
gráficos de barras y/o circulares para medir la frecuencia y proporcionalidad 
en cuanto a las respuestas se usó uno de los programas más utilizados el 
IBM SPSS versión 1.2. 
• El instrumento utilizado para conocer la satisfacción del estudiante se realizó 
con una encuesta (véase Anexo 1) la cual fue aplicada a los alumnos de 5to 
ciclo. 
• Del mismo modo para la variable de permanencia se realizó con una 








4.4. Diseño de investigación  
 
Explicativa 
                      Ox 
 
M                   i 
 
 
                      Oy 
Donde:  
M: Muestra 
Ox: Observación de la variable x 
Oy: Observación de la variable y 
R: El nivel de incidencia  
4.5. Procesamiento y análisis de datos  
 
• Tablas de frecuencias: Es una ordenación en forma de tabla de los 
datos estadísticos, asignando a cada dato su frecuencia 
correspondiente. 
• Gráficos: Son representaciones visuales que emplean símbolos, 
barras, polígonos y sectores, de los datos contenidos en tablas de 
frecuencias. 
 
5. Resultados y discusión  
 
 
5.1. Análisis e interpretación de resultados 
 
 
Objetivo General: Describir la relación entre el nivel de satisfacción de los 
estudiantes de 5to ciclo y su incidencia en la permanencia del alumno de la 









Tabla 2  
 
Satisfacción y permanencia del alumno  
          
      Satisfaccion  
Total     Satisfecho Indiferente 
Permanecia  Muy 
Satisfecho 
1 0 1 
  Satisfecho 334 6 340 
  Indiferente 17 0 17 
      358 
Fuente: Respuesta de los estudiantes  
Elaboración: Propia 
 
Se encuestaron, un total de 358 alumnos y los resultados fueron que la mayoría 
de los alumnos se sienten satisfechos representado por un 340 según el cruce, 
también podemos notar que ninguno de los alumnos se siente nada satisfecho 
por lo cual no se representa en la Tabla 2.  
Tabla 3 
Prueba Chi cuadro de las variables satisfacción y permanencia  






,323a 2 0,851 
Razón de 
verosimilitud 
0,624 2 0,732 




Fuente: Respuesta de los estudiantes  
Elaboración: Propia 
      
 
Con los datos cruzados se aplicó la prueba de Chi cuadrado la cual arroja un 
resultado de 0.851, con una razón de verosimilitud de un 0.732, 
 
Con los resultados que a continuación se presentaron se podrá determinar el 
nivel de satisfacción de los estudiantes de 5to ciclo de la Universidad Privada 





Figura 2: Dimensión Plan de estudios  
 






Como se puede observar en la figura 2 del total, de personas encuestadas se 
respondió que el 7% de las personas se veía indiferente el 6.1% se encontró Muy 
satisfecho, el 7.5% muestra a las personas nada satisfechas y con un 79.3% las 






































Figura 3: Dimensión Capacitación y habilidad para la enseñanza de los 
docentes 
  




En la capacitación y habilidad de los docentes se respondió que el 12.3% de las 
personas se muestra indiferente, el 2.8% Muy satisfecho, el 2% muestra a las 
personas Nada satisfechas y con un 83% las personas satisfechas. 
 
Figura 4: Dimensión métodos de enseñanza y evaluación   
  
 Fuente: Respuestas de los estudiantes 
Elaboración: Propia 
 
En el método de enseñanza y evaluación se respondió que el 9.5% de las 
personas se mostró indiferente, el 5.9% Muy satisfecho, el 4.2% muestra a las 






















Figura 5: Dimensión Infraestructura  
  




En la dimensión de infraestructura se respondió que el 11.7% de las personas 
era indiferente el 2.8% Muy satisfecho, el 1.7% muestra a las personas nada 
satisfechas y con un 83.8% las personas satisfechas.  
 
 
Figura 6: Dimensión Servicios administrativos  
  







































El servicio administrativo no tiene resultados parecidos a los otros ya que el 
31.8% de las personas se sentían indiferente, el 0.6% Muy satisfecho, el 41.3% 




Figura 7: Dimensión Autorrealización del estudiante 
 
 Fuente: Respuestas de los estudiantes 
Elaboración: Propia 
 
La autorrealización del estudiante tuvo los siguientes resultados 10% de las 
personas era indiferente, el 6% se encontró muy satisfecho, el 5% muestra a las 

























Figura 8. Nivel de satisfacción del alumno    
 




De todas las personas encuestadas representadas por el 100% se obtuvo 27% 
de los estudiantes no estaban satisfechos con las dimensiones antes 
presentadas y con un 73% los estudiantes que si se encuentran satisfechos  
 
Con los resultados que a continuación se presentaron se podrá determinar el 
nivel de permanencia de los estudiantes de 5to ciclo de la Universidad Privada 
Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10. 
 
 
Figura 9. Dimensión de motivación  
 
 Fuente: Respuestas de alumnos   
Elaboración: Propia 
 
La motivación muestra los siguientes resultados el 6.1% de las personas marco 
indiferente el 6.4% muy satisfecho, el 7.8% muestra a las personas nada 




















Figura 10. Dimensión de actitud y comportamiento  
 
 Fuente: Respuestas de alumnos   
Elaboración: Propia 
 
En la dimensión de actitud y comportamiento se respondió que el 11.7% de las 
personas era indiferente el 4.7% muy satisfecho, el 6.4% muestra a las personas 
nada satisfechas y con un 77.1% las personas satisfechas. 
 
 
Figura 11. Dimensión condición socioeconómica  
 







































En las condiciones socioeconómicas se respondió que el 8.9% de las personas 
era indiferente el 7% muy satisfecho, el 5.6% muestra a las personas nada 
satisfechas y con un 78.5% las personas satisfechas.  
 
 
Figura 12. Nivel de satisfacción con respecto a las dimensiones de permanencia  
 




De todas las personas encuestadas representadas por el 100% se obtuvo que el 
11% de los estudiantes no se encuentra satisfechos y están más propensos a a 




Identificar la relación que existen entre el nivel de satisfacción de los estudiantes 
de 5to ciclo y la permanencia del alumno de la Universidad Privada Antenor 















Tabla 4  
Prueba Tau de Kendall a la variable satisfacción y su invidencia en la 



















-0,003 0,002 -2,177 0,029 
N de casos válidos 358 
   
 Fuente: Respuesta de estudiantes de la encuesta   
Elaboración: Propia 
 
Interpretación: La aplicación de la prueba Tau de Kendall b nos da un valor -
0.030 y la Tau de Kendall C nos da un valor de -0.003 lo cual indica que no se 
presupone la hipótesis nula.  
 
 
5.2. Prueba de hipótesis 
 
Paso 1: Identificar las hipótesis 
 
Ho: El nivel de satisfacción incide en la permanencia de los estudiantes de 5to 
ciclo en la Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura.   
 
Hi: El nivel de satisfacción no incide en la permanencia de los estudiantes de 5to 










Prueba chi cuadro para la prueba de hipótesis  
    






0,323a 2 0,851 
Razón de 
verosimilitud 
0,624 2 0,732 




  Fuente: Respuestas de alumnos   
Elaboración: Propia  
      
 
Paso 2: Una vez obtenido los resultados del Spss se procedió a ubicar el valor 
obtenido en la tabla de distribución Chi Cuadrado (véase Anexo 3) con una 
probabilidad de 0.2 y 2 grados de libertad, al ubicarlo nos da 3,2189 
 
 
Figura 13. Parábola de chi cuadrado   
 




El valor de la investigación obtenido es de 0.323 el cual se encuentra dentro de 
la zona de aceptación entonces se acepta la hipótesis nula (Ho) y rechazamos 
la hipótesis alternativa (Hi). Esto quiere decir que la satisfacción incide en la 
permanencia del alumno de 5to ciclo de la Universidad Privada Antenor Orrego. 
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5.3. Discusión de resultados  
 
 
Considerando los resultados obtenidos luego de haber puesto en práctica la 
aplicación del instrumento de recolección de datos y de haber aplicado y 
contrastado la hipótesis mediante la prueba de Chi cuadrado, donde la 
investigación arroja 0.323a  que es menor a 3.2189 entonces se acepta la 
hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alternativa y podemos decir que si existe 
una incidencia entre la satisfacción y la permanencia del alumno de 5 ciclo de la 
Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura. En este caso no habido 
investigaciones anteriores que estudien la incidencia de las dos variables por eso 
no podremos contrastar los resultados obtenidos lo cual si podremos realizar con 
los resultados específicos.  
 
“Determinar el nivel de satisfacción de los estudiantes de 5to ciclo de la 
Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10”, se puede 
observar en el análisis de resultados las distintas dimensiones que por lo general 
tienen un resultado positivo (satisfecho que oscila entre los 79% y 83% con 
excepción del servicio administrativo que se presenta con un 26.3), un caso a 
resaltar es la dimensión de servicio administrativo la cual presenta un 31.8% de 
personas indiferentes y un 41.3% de personas nada satisfechas. En la Figura 
2se observa el nivel porcentual de la satisfacción de los estudiantes las cuales 
presenta un 27% de bajo y un 73% de nivel medio. Los resultados guardan 
similitud con Cáceres (2016) en su tesis “Evaluación del nivel de satisfacción de 
los estudiantes, docentes y administrativos de la escuela profesional de 
administración con respecto a los servicios de la biblioteca “Los resultados 
obtenidos aceptaron la hipótesis, es decir se llegó a demostrar que los 
estudiantes se encuentran satisfechos por los servicios brindados por la 
biblioteca de la UPAO de la ciudad de Trujillo, sin embargo, se encontraron 
aspectos negativos que no permiten satisfacer en su totalidad a los usuarios. 
 
Determinar el nivel de permanencia de los estudiantes de 5to ciclo de la 
Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura del semestre 2019-10. Al 
observar la Figura 3 podemos determinar que todas las dimensiones de la 
variable permanencia presentan un rango de más del 70% de satisfacción y con 
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respecto al nivel podemos observar en la Figura que del 100% de los estudiantes 
el 11% se encuentra en duda con respecto a su permanencia en la universidad 
y el 89% se encuentra satisfecho lo cual nos indica que es muy poco probable 
que abandone la universidad. Del mismo modo en su investigación Vargas 
(2014) en su tesis “La deserción estudiantil en la facultad de ciencias económicas 
y empresariales de la Universidad de Piura, y su impacto en los resultados 
económicos”, los resultados apuntan a que la deserción es más frecuente en el 
primer semestre de carrera, ya que casi la totalidad de los alumnos analizados 
han abandonado sus estudios cuando estaban cursando el primer semestre de 
estudios. o Los problemas de disciplina, ausentismo a clases, inadecuadas 
relaciones interpersonales, resistencia a desarrollar actividades formativas y la 
desmotivación hacia la carrera, son algunas de las causas más frecuentes que 
se presentan en los alumnos que desertan 
 
Identificar la relación que existen entre el nivel de satisfacción de los estudiantes 
de 5to ciclo y la permanencia del alumno de la Universidad Privada Antenor 
Orrego filial Piura del semestre 2019-10. Como podemos ver en la Tabla 3 se 
utilizó la prueba de Tau de Kendall para ver la relación que existe entre ambas 
donde Tau-b tiene un valor de -0.030 con un error estándar de 0.007 y la Tau-c 
con un valor de -0.003 con un error estándar de 0.002 lo cual no quiere decir que 























1. De acuerdo a los de resultados podemos decir que existe una incidencia 
entre la satisfacción y la permanencia, a la hora de contrastar la hipótesis 
mediante la prueba Chi cuadrado obtuvimos que la investigación arroja 
0.323a dato que obtuvimos de la distribución de Chi cuadrado lo cual 
indica que se acepta la hipótesis nula.  
 
2. El nivel de satisfacción de los alumnos de 5 ciclo de la Universidad Privada 
Antenor Orrego del 100% de alumnos podemos decir que el 73% se 
encuentra satisfecho en las dimensiones. También resaltar que el servicio 
administrativo ha salido como uno de los más bajos en satisfacción 
obteniendo un 31.8% de indiferencia, un 41.3% de alumnos Nada 
satisfecho. 
 
3. El nivel de permanencia de los alumnos de 5 ciclo de la Universidad 
Privada Antenor Orrego del 100% de los alumnos el 89% refleja que se 
encuentra satisfecho con respecto a que permanezca en a la universidad. 
También se puede decir que con respecto a las dimensiones de esta 
variable los alumnos se encuentran con un promedio de 70% entre sus 3 
dimensiones.  
 
4. Para saber la relación de las dos variables se aplicó la prueba de Tau de 
Kendall la cual nos arrojó que la Tau-b tiene un valor de -0.030 con un 
error estándar de 0.007 y la Tau-c con un valor de -0.003 con un error 














1. La Universidad Privada Antenor Orrego filial Piura debería tomar medidas 
para poder resolver los aspectos en los que falla, en este caso el D. 
 
2. Capacitar al personal administrativo de manera correcta para que pueda 
resolver las dudas de los alumnos.  
 
3. Evitar tanto trámite burocrático, y con esto nos referimos a no tener que ir 
a la sede para dar solución a un problema, sino que se pueda resolver en 
la filial.   
 
 
4. Tratar que las clases no sean programadas de 1 a 3:30 debido al excesivo 
calor  
 
5. Instalar más laboratorios de cómputo para cumplir con las necesidades 
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Instrumento para medir la satisfacción 
 
 
Encuesta de satisfacción del alumno: 
 
A continuación, se presenta una serie de ítems relacionado con la vida 
universitaria, marque con una x en opción que se mejor refleje tu experiencia  
 
SATISFACCIÓN CON 
PLAN DE ESTUDIOS  
Muy 
Satisfecho 
Satisfecho  Indiferente   
Nada 
Satisfecho 
1 Contenido de las 
asignaturas 
    
2 Pertinencia del plan de 
estudios  
    
3 Relevancia de la 
información  
    
4 Posibilidad de aplicar lo 
aprendido  
    





Satisfecho  Indiferente 
Nada 
Satisfecho 
1 Capacidad de 
comunicación  
    
2 Conocimiento y dominio 
del tema  
    
3 Capacitación del 
docente  
    
4 Nivel de exigencia      
5 Responsabilidad del 
docente  
    
6 Orientación y apoyo al 
estudiante 
    





Satisfecho  Indiferente 
Nada 
Satisfecho 
1 Metodología aplicada     
2 Incorporación de las 
nuevas tecnologías   
    




















Limpieza de las 
instalaciones 





    
3 
Espacios para la 
enseñanza 
    
4 
Espacios para el 
descanso 
    
5 
Instalaciones de la 
biblioteca, sala de 
computo, cafetería y 
sanitarias  














1 Control escolar      
2 Tiempo de respuesta      
3 Proceso de 
inscripción  
    

















    
2 Habilidades 
adquiridas  
    
3 Valores adquiridos      
4 Capacitación para la 
inserción al mundo 
laboral  








Instrumento de permanencia 
 
 
Encuesta de permanecía del alumno: 
A continuación, se presenta una serie de ítems relacionado con la vida 
universitaria, marque con una x en opción que se mejor refleje tu experiencia  
SATISFACCION CON 









    
2 
Metas académicas 
    
3 
Metas profesionales 
    
4 
Docente  
    
SATISFACCION CON 




Satisfecho  Indiferente 
Nada 
Satisfecho 





    
3 Sentido de 
permanencia 






Satisfecho  Indiferente 
Nada 
Satisfecho 
1 Interacción familiar     
2 Interacción social     
3  Situación 
económica 

















Tabla de distribución Chi cuadrado 
 
 
